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ABSTRAKSI 

PT. PLN (persero) sebagai salah satu perusahaan sektor publik yang 
dibentuk oleb pemerintah dengan tujuan untuk memenuhi terjaminnya kebutuhan 
pasokan listrik di Indonesia memiliki kewajiban untuk memberikan pelayanan 
kepada publik dengan sebaik-baiknya. Berbagai upaya telah dilakukan oleh pibak 
PT. PLN (persero) untuk meningkatkan kualitas layanannya. Salah satunya 
melalui sistem pengendalian manajemen yang bertujuan untuk menjaga atau 
meningkatkan kualitas sumber daya manusia yang dimiliki oleh PT. PLN 
(persero) dalam memberikan peIayanan kepada publik. Namun dalam banyak 
kasus yang sering terjadi adaIah banyak timbut keluhan dan protes masyarakat 
terhadap PT. PLN (Persero) sebagai aldhat dari rendahnya mutu pelayanan yang 
diberikan oleh PT. PLN (persero). 
Penelitian yang berjudul "Sistem Pengendalian Manajemen Dan Kualitas 
Pelayanan (Studi Tentang Persepsi Pegawai Terhadap Sistem Pengendalian 
Manajemen Dalam Rangka Meningkatkan Kualitas Pelayanan di PT. PLN 
(persero) UPJ Ngagel Area Surabaya Selatan)" ini dengan menggunakan tipe 
penelitian kualitatif deskriptif berusaha untuk memberikan gambaran secara 
terperinci terkait dengan kenyataan atau fenomena yang aktual mengenai persepsi 
pegawai dalam memandang kemampuan sistem pengendalian m~emen dalam 
menjaga &tau meningkatkan kualitas kinerja pegawai. Penelitian ini banya 
membabas dua unsur dari sistem pengendalian manajemen yaitu penilaian prestasi 
kerja dan sistem kompensasi. Disamping ito, penelitian ini juga berusaha 
membabas bagaimana sebenamya persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh PT. PLN (persero) UPJ Ngagel. 
Seperti dijelaskan diatas, penelitian ini menggunakan tipe penelitian 
kualitatif deskriptif dimana metode waw~ observasi serta penggunaan 
dokumen sebagai sumber data sekunder merupakan metode yang digunakan 
dalam pengumpulan data. Wawancara langsung dilakukan dengan 8 informan dari 
pibak PT. PLN (persero) UPJ Ngagel serta 4 informan dan pihak pelanggan 
dengan menggunakan tebnikpurposive sample. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara umum sistem 
pengendalian manajemen belum mampu secara maksimal meningkatkan semangat 
dan gairah kerja para pegawai baik dalam melaksanakan tugas-tugas setiap 
barinya maupun dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Sedangkan 
untuk persepsi pelanggan mengenai kualitas pelayanan secara umum pelanggan 
berpendapat pelayanan yang diberikan oleb PT.PLN (persero) masib kurang baik. 
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